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Abstrak 
 
TUJUAN PENELITIAN, ialah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kinerja Guest 
Service Centre terhadap kepuasan konsumen Novotel Jakarta Gajah Mada.  
METODE PENELITIAN yang penulis gunakan adalah metode penelitian kuantitatif, 
penelitian yang dilakukan melalui survei kepada responden yang dibatasi samplenya, 
selanjutnya hasil survei dari responden tersebut dihitung menggunakan aplikasi hitung. 
HASIL YANG DICAPAI adalah penulis memperoleh hasil yang menjawab permasalahan 
yang ada pada Novotel Jakarta Gajah Mada bahwa terdapat pengaruh dari kinerja Guest 
Service Centre terhadap kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen juga berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen. 
SIMPULAN, kinerja yang diberikan Guest Service Centre sangat penting peranannya bagi 
kepuasan konsumen karena kepuasan konsumen merupakan tujuan dari Novotel Jakarta 
Gajah Mada untuk meningkatkan citra yang baik di mata konsumen lain. 
 
Kata Kunci : Hotel Industry, Consumer Satisfaction, Customer Loyality. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Abstrak 
 
 
PURPOSE OF THE RESEARCH, is to determine how much influence the performance of 
Guest Service Centre on customer satisfaction Novotel Jakarta Gajah Mada.  
RESEACRH METHODS that I use is quantitative research methods, research conducted 
through surveys of limited sample of respondents, then the results of the survey respondents were 
calculated using arithmetic applications. 
RESULTS ACHIEVED, are authors obtained results that answer the problems that exist at the 
Novotel Jakarta Gajah Mada that there is an influence of the performance of the Guest Service 
Centre on customer satisfaction and customer satisfaction is also an effect on consumer loyalty. 
CONCLUSION, the performance of a given Guest Service Centre are important for consumer 
satisfaction because customer satisfaction is the goal of Novotel Jakarta Gajah Mada to enhance 
a good image in the eyes of other consumers. 
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